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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN 





PT. BANK SULTRA 
 
Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh Pengaruh Kualitas 
Layanan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah. Teknik sampel adalah asidental 
sampling, yaitu mengambil  sebanyak 60 nasabah Bank Sultra,  yang diperoleh dari 12 indikator  
dikalikan 5. Setelah dilakukan analisis regresi berganda, maka  diperoleh hasil bahwa Kualitas 
Layanan dan Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah yang Menabung 
pada Bank Sultra, baik secara simultan maupun parsial. Kualitas Layanan memiliki pengaruh 
dominan dibandingkan dengan Kepercayaan. Hasil ini juga didukung oleh kategori penilaian 
statistik deskriptif yang rata-rata tinggi. 
 
Abstract: The purpose of this study is to analyze the effect of the influence of Service Quality and 
Trust on Customer Satisfaction. The sampling technique is incidental sampling, which takes as 
many as 60 Southeast Sulawesi Bank customers, obtained from 12 indicators multiplied by 5. 
After multiple regression analysis, the results show that Service Quality and Trust have a 
significant effect on Customer Satisfaction Savings in Southeast Sulawesi Banks or partial. 
Service Quality has a dominant influence compared to Trust. This result is also supported by a 
descriptive average category of descriptive statistics. 
 
PENDAHULUAN 
Cronin dan Taylor (2002) menyatakan bahwa keberhasilan organisasi dalam memberikan 
layanan kepada nasabah merupakan pencerminan atas kinerja layanan yang ditunjukkan oleh 
pihak provider terhadap nasabah (customer). Brady dan Cronin (2001) menyatakan kinerja 
layanan yang diharapkan oleh nasabah adalah kualitas layanan interaksi, lingkungan fisik dan 
hasil. Ismail dan Ouyang (2010) menyatakan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun kenyataan yang ditemukan di Bank Sultra saat ini 
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan oleh nasabah kurang optimal. Terlihat pada 
kualitas interaksi pegawai yang melayani kurang sociable dalam melayani, terkesan 
menunjukkan sikap yang kurang ramah, jarang menyapa, tidak berempati, kurang handal dan 
cekatan dalam melayani, termasuk kualitas lingkungan fisik yang kurang mendukung utamanya 
ruang tunggu yang sempit, tempat duduk yang terbatas, kondisi ruangan kurang kondusif, 
fasilitas kerja masih terbatas, tempat parkir yang sempit dan wujud layanan fisik pegawai kurang 
meyakinkan. 
 
Pada aspek lain, keberhasilan sebuah organisasi tidak terlepas dari adanya kepercayaan nasabah 
terhadap kepuasan layanan yang diterima. Arisutha (2005) dan Tjiptono (2008) menyatakan 
bahwa kepercayaan atas layanan didefinisikan sebagai kekuatan dalam menunjukkan 
kompetensi, kejujuran, integritas dan prediktibilitas sebuah layanan. Kepercayaan merupakan 
elemen kunci bagi kesuksesan hubungan dan kecenderungan kaitan terhadap berbagai penilaian 
layanan dan kepuasan yang dirasakan nasabah (Arisutha, 2005). Kenyataan yang terlihat di Bank 
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Sultra atas layanan berdasarkan kepercayaan yang ditunjukkan oleh pegawai, sering menuai 
kritikan dari nasabah, khususnya mengenai kompetensi pegawai dalam melayani. Ada kesan 
masih banyak pegawai yang tidak berkompeten dalam melayani, karena tingkat pengetahuan, 
keterampilan dan sikap yang ditunjukkan sering menimbulkan kesan yang kurang profesional 
dalam melayani. Selain itu, aspek kejujuran dalam memberikan layanan terkesan tidak dapat 
dipercaya, sistem dan prosedur kerja yang diterapkan masih belum sesuai dengan standar yang 
berlaku dan perilaku kerja yang ditunjukkan sering diskriminan atas layanan nasabah. 
 
Penelitian ini mencoba membangun hubungan diantara ketiga variabel tersebut, dengan 
merumuskan masalah:  Apakah Kualitas Layanan dan Kepercayaan berpengaruh secara 
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah yang Menabung pada Bank Sultra, baik secara simultan 
maupun parsial? Penelitian ini juga akan menganalisis manakah diantara kedua variable tersebut 
yang berpengaruh dominan? 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
 Kajian Teori 
Pengertian kualitas menurut Goetsh dan Davis (1994) yang dikutip Tjiptono (2006) yaitu: 
Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses 
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan menurut ISO 9000 yang 
dikutip oleh Lupiyoadi dan Hamdani (2006) yaitu: Degree to which a set of inherent 
characteristic fulfils requirement (derajat yang dicapai oleh karakteristik yang inhereen dalam 
memenuhi persyaratan).   
 
Menurut Tjiptono (2006), ada berbagai macam faktor yang apat menyebabkan kualitas suatu jasa 
menjadi buruk, antara lain: Tidak terampil dalam melayani pelanggan, Cara berpakaiannya tidak 
sesuai, Tutur katanya kurang sopan atau bahkan menyebalkan, Bau badannya mengganggu, serta 
Selalu cemberut atau pasang tampang angker 
 
Menurut Kotler (2002), kepercayaan adalah gagasan deskriptif yang dianut oleh seseorang 
tentang sesuatu. Berry dalam Jasfar (2009) mengajukan sebuah model trust-based relationship 
model 
Gambar 1 Model Hubungan Berdasarkan Kepercayaan  
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Sumber: Jasfar (2009) 
 
 
 Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 








1. Hidayat et.al 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan dan kepercayaan pelanggan bank 
syariah secara bersama-sama memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Kualitas layanan dan kepercayaan 
pelanggan memiliki efek langsung dan tidak 
langsung terhadap loyalitas pelanggan yang 
dimediasi oleh kepuasan pelanggan bank 
syariah di Jawa Timur. komitmen keagamaan 
tidak berpengaruh langsung dan tidak langsung 









Trust Indices for 
Mobile Service 






Pada tingkat struktural, pengaruh kepercayaan 
dan kepuasan terhadap loyalitas bervariasi 
antara kedua kelompok. Selain itu, dua indeks 
dihitung, indeks kepuasan pelanggan (CSI) dan 
indeks kepercayaan pelanggan (CTI), indeks 
ini mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan 
dan peran anteseden yang diusulkan bervariasi 
sesuai dengan tingkat kepuasan dan 
kepercayaan terhadap perusahaan 
telekomunikasi. 













Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, 2) 
kepuasan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah, 3) kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 








Kembali di CIMB 
Niaga (Studi 
Kasus PT Bank 












Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
produk tabungan memiliki efek positif pada 
minat menabung kembali. Faktor dominan 
yang mempengaruhi minat menabung kembali 













PT Bank Aceh 
Blangpidie yang 
berjumlah 2.455 
orang dan sampel 
Penelitian ini menemukan bahwa kualitas 
pelayanan yang diukur dari lima dimensi 
kualitas pelayanan meliputi dimensi reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty dan 
dimensi tangible berpengaruh positif terhadap 
kepercayaan nasabah tabungan pada PT Bank 
Aceh di Kota Blangpidie. Hubungan antara 
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Kota Blangpidie). penelitian 
sebanyak 96 
orang nasabah 
kepercayaan nasabah dengan kelima dimensi 
kualitas pelayanan tersebut termasuk katagori 
erat. Berdasarkan hasil pengujian statistik 
disimpulkan bahwa, baik secara simultan 
maupun secara parsial kelima dimensi kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan (nyata) 
terhadap kepercayaan nasabah untuk menabung 
pada PT Bank Aceh di Kota Blangpidie. 
6. Akbar and 
Parvez (2009) 
Impact of Service 








Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara 
signifikan dan positif berhubungan dengan 
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan telah 
ditemukan untuk menjadi mediator penting 














Temuan pada penelitian ini adalah kualitas 
pelayanan dan kerelasian nasabah berpengaruh 
secara bersama-sama terhadap citra bank BNI 
Kota Bandung, namun apabila dilihat secara 
parsial, ternyata Kerelasian nasabah dominan 
mempengaruhi citra bank BNI, sedangkan 


























Hasil penelitian ini memberikan hasil bahwa 
model yang dikembangkan dalam penelitian ini 
sudah sesuai dengan data yang diperoleh, 
dimana ukuran-ukuran goodness of fit 
modelnya diperoleh sudah baik. 
Sumber:  Hidayat et.al (2015), Alsajjan (2014), Dewi (2014), Trisnadi dan Surip (2013), Efriandy (2013), Akbar 
and Parvez (2009), Limakrisna (2008), Simamora (2007). 
 
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS 
 Kerangka Konseptual 











Keterangan:  Pengaruh simultan 
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   Pengaruh parsial 
Sumber: Hasil Pengamatan, 2016 
 
 Hipotesis 
1.  Kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh simultan terhadap kepuasan nasabah yang 
menabung pada Bank Sulawesi Tenggara. 
2.  Kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh parsial terhadap kepuasan nasabah yang 
menabung pada Bank Sulawesi Tenggara. 
3.  Kualitas layanan berpengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah yang menabung pada 
Bank Sulawesi Tenggara. 
 
 Definisi Operasional Variabel 


















Sumber: Hasil Pengamatan, 2016 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan analisis regresi berganda. Ada tiga variabel 
yang dianalisis, yaitu Kualitas Layanan dan Kepercayaan  sebagai variable independen, dan 
Kepuasan Nasabah yang menabung pada Bank Sulawesi Tenggara sebagai variable dependen.  
 
Teknik sampel adalah asidental sampling, yaitu mengambil  sebanyak 60 nasabah Bank Sultra,  
yang diperoleh dari 12 indikator  dikalikan 5. 
 
HASIL 
 Gambaran Karakteristik Responden 
Tabel 3 Karakteristik Responden berdasarkan Umur 
No Variabel Indikator Skala 
1. Kualitas Layanan    
(X1) 
1. Tangibility (Bukti 
Langsung) 
2. Reliability (Keandalan) 
3. Responsiveness (Daya 
Tanggap) 
4. Assurance (Jaminan) 
5. Empathy (Empati) 
Likert 





3. Kepuasan Nasabah  
(Y) 
1. Kepuasan karyawan 
2. Kepuasan fasilitas fisik  
3. Kemudahan 
Likert 
No. Umur (Tahun) Frekuensi 
Persentase 
(%) 
Jurnal Ilmu Manajemen                                                                 Volume 4, Nomor 1, Maret 2018 
21 Pengaruh Kualitas Layanan ... (Arlian, Arief) 
 
 








 Sumber: Data diolah, 2016 
 







Sumber: Data diolah, 2016 
 








Sumber: Data diolah, 2016 
 









Sumber: Data diolah, 2016 
 
1. 17 - 30 15 25.00% 
2. 30 - 60 26 43.33% 
3. > 60 19 31.67% 
Jumlah 60 100.00% 
No. Jenis Kelamin Frekuensi 
Persentase 
(%) 
1. Pria 17 28.33% 
2. Wanita 43 71.67% 
Jumlah 60 100.00% 
No. Pendidikan Frekuensi 
Persentase 
(%) 
1. SD 2 3.33% 
2. SMP 5 8.33% 
3. SMA 22 36.67% 
4. Diploma  11 18.33% 
5. Sarjana 14 23.33% 
6. Pascasarjana 6 10.00% 
Jumlah 60 100.00% 




Pegawai Negeri / 
Swasta 
38 63.33% 
2. Pengusaha 15 25.00% 
3. Lainnya 7 11.67% 
Jumlah 60 100.00% 
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1. < 1 tahun 9 15.00% 
2. 1 – 3 tahun 21 35.00% 
3. > 3 tahun 30 50.00% 
Jumlah  60 100.00% 




 Uji Hipotesis 
Hipotesis 1 penelitian ini menduga Kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh simultan 
terhadap kepuasan nasabah yang menabung pada Bank Sulawesi Tenggara. Hasil analisis  regresi 
berganda dalam Tabel 8 menunjukkan angka nilai signifikansi F 0,000 lebih kecil dari nilai α 
0,05, sehingga hipotesis 1 dinyatakan diterima. 
 
Tabel 8 Hasil Uji Hipotesis 1 
ANOVA
b 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 693.386 2 346.693 75.657 .000a 
Residual 261.198 57 4.582   
Total 954.583 59    
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Layanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
Sumber: Data diolah, 2016 
 
Hipotesis 2 penelitian ini menduga Kualitas layanan dan kepercayaan berpengaruh parsial 
terhadap Kepuasan Nasabah yang menabung pada Bank Sulawesi Tenggara. Hasil analisis 
regresi berganda dalam Tabel 9 menunjukkan angka nilai signifikansi t = 0,000 untuk Kualitas 
layanan, dan juga 0,000 untuk Kepercayaan. Karena dari kedua nilai signifikansi t masing-
masing variabel independen tersebut lebih kecil daripada nilai α 0,05, sehingga hipotesis 2 
dinyatakan diterima. 
 









B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 2.023 1.521  1.330 .189 
Kualitas Layanan .183 .038 .486 4.824 .000 
Kepercayaan .310 .072 .431 4.284 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
Sumber: Data diolah, 2016 
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Hipotesis 3 penelitian ini menduga Kualitas layanan berpengaruh dominan terhadap Kepuasan 
Nasabah yang menabung pada Bank Sulawesi Tenggara. Nilai koefisien Beta dalam Tabel 9 
menunjukkan angka 0,486 untuk Kualitas Layanan yang lebih besar daripada nilai koefisien Beta  
0,431 untuk Kepercayaan. Jadi, hipotesis 3 juga diterima. 
 
PEMBAHASAN 
 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan masuk kedalam kriteria tinggi, hal ini 
dapat dilihat dari skor rata-rata yang dihasilkan sebesar 3.54 dan berdasarkan rentang skor rata-
rata berada pada interval 3.41-4.20 yang berarti masuk dalam klasifikasi penilaian tinggi. Selain 
itu, berdasarkan uji-t diketahui bahwa variabel Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kinerja pegawai. 
 
Hasil penelitian tersebut sesuai dengan hasil penelitian Hidayat et.al (2015), Dewi (2014), 
Trisnadi dan Surip (2013), Efriandy (2013), Limakrisna (2008) dan Simamora (2007). Hasil 
penelitiannya menyebutkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. 
 
Menurut Thio (2001), dalam kondisi persaingan yang ketat seperti ini,hal utama yang harus 
diprioritaskan oleh perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan adalah kepuasan 
pelanggan agar dapat bertahan, bersaing,dan menguasai pangsa pasar. Dengan menyadari bahwa 
sebenarnya nilai merupakan sintesa dari sejumlah hal yang diantaranya adalah kualitas dan 
pelayanan pelanggan, maka keputusan atau ketidakpuasan pelanggan menjadi topik yang 
menarik untuk dibicarakan dan dibahas pada setiap kesempatan yang ada. 
 
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki pelanggan, 
sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utamabagi setiap perusahaan sebagai tolak ukur 
keunggulan daya saing perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa 
merupakan hal yang sangat penting dari sudut pandang konsumen. Konsumen tidak hanya 
menilai dari hasil jasa, tetapi juga dari proses penyampaian jasa tersebut (Gronross, 2000). 
 
Kotler (1997) berpendapat bahwa perusahaan-perusahaan yang bergerak dalam bidang 
perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga masalah 
kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Kualitas 
pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima 
(perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Agar dapat 
bersaing, bertahan hidup, dan berkembang, maka perusahaan perbankan dituntut untuk mampu 
memberikan pelayanan berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
 
Dalam memberikan pelayanan, setidaknya bank harus memenuhi 5 kriteria kualitas pelayanan 
yang sering disebut RATER sehingga dapat menciptakan nasabah yang loyal, yaitu reabillity 
(kehandalan), assurance (jaminan), tangible (bukti fisik), empathy (komunikasi), dan 
responsiveness (cepat tanggap), Tjiptono (2006). 
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 Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan masuk ke dalam kriteria tinggi, hal ini dapat 
dilihat dari skor rata-rata yang dihasilkan sebesar 3.49 dan berdasarkan rentang skor rata-rata 
berada pada interval 3.41- 4.20 yang berarti masuk dalam klasifikasi penilaian tinggi. Disamping 
itu berdasarkan uji-t diketahui bahwa variabel kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. 
 
Hasil penelitian tersebut sesuai dengan hasil penelitian Hidayat et.al (2015), Alsajjan (2014), 
Efriandy (2013) dan Akbar and Parvez (2009). Hasil penelitiannya menyebutkan bahwa 
kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 
 
Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan pada akhirnya akan bermuara 
pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan 
merupakan tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja 
produk (jasa) yang diterima dan diharapkan (Kotler, 1997). Dalam era globalisasi ini, perusahaan 
akan selalu menyadari pentingnya faktor pelanggan. Oleh karena itu, mengukur tingkat kepuasan 
para pelanggan sangatlah perlu, walaupun hal tersebut tidaklah semudah mengukur berat badan 
atau tinggi badanpelanggan yang bersangkutan. 
 
Kepercayaan dalam menggunakan suatu produk yang meliputi rekomendasi dan kepercayaan 
dalam suatu merek yang kuat terdapat konsumen yang memiliki komitmen dalam jumlah yang 
banyak kesetiaan konsumen akan timbul apabila ada kepercayaan dari konsumen terhadap merek 
produk tersebut, karena dengan adanya kepercayaan maka akan timbul komunikasi dan interaksi 
diantara konsumen yaitu dengan membicarakan produk tersebut. Hal ini sependapat dengan yang 
di kemukakan oleh bahwa kepercayaan konsumen terhadap produk yang meliputi rekomendasi 
dan kepercayaan. Secara tidak langsung perusahaan dapat memanfaatkan kontak hubungan, 
pengalaman, spesialisasi, dan skala ekonomis operasi para karyawan dengan konsumen untuk 
meningkatkan kepercayaan. 
 
Untuk itu keterlibatan pihak manajemen dalam menangani keluhan pelanggan juga memberikan 
dampak yang positif. Hal itu dikarenakan pelanggan dapat lebih leluasa dalam memberikan 
masukan pada manajemen atau badan usaha terhadap produknya. Dengan komunikasi di 
harapkan kepuasan dapat dicapai oleh kedua belah pihak. Selain itu pelanggan juga akan merasa 
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